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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dari aspek 
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy Dan Information System 
terhadap kepuasan mahasiswa pada Universitas Muhammadiyah Surakarta. Populasi dan 
sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah mahasiswa di Universitas 
Muhammadiyah Surakarta yang berjumlah sebanyak 251 responden. Metode pengumpulan 
data yang digunakan adalah dengan kuesioner dan wawancara. Pegujian hipotesis dalam 
penelitian ini menggunakan alat analisis uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji 
analisis regresi linier berganda, koefisien determinasi (R2), uji F, dan uji t. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan aspek Tangibles, Empathy dan Information System 
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa Universitas Muhammadiyah 
Surakarta. Kualitas pelayanan aspek Reliability, Responsiveness dan Assurance 
mempunyai pengaruh negatif terhadap kepuasan mahasiswa Universitas Muhammadiyah 
Surakarta. Hasil Uji koefisien determinasi (R2) menunjukkan kepuasan mahasiswa 
dipengaruhi oleh kualitas layanan dari aspek Tangibles, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy Dan Information System sebesar 35,4%, dan model tersebut telah 
lolos dari pengujian asumsi klasik.  
Kata kunci: Kualitas pelayanan aspek Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, 




This research aim to know the influenced of sevice quality of Tangibles, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy and Information System aspects to satisfaction at 
Muhammadiyah University of Surakarta students. The population and sample used at this 
research is Muhammadiyah University of Surakarta students amounting to counted 251 
respondents. The data collecting method used with questioner and interview. The 
hypothesis tested in this research use analyzer validity test, reliability test, classic 
assumption test, doubled regression analyses, test F, test t, and coefficient of determinacy 
(R2). The result of research indicate that sevice quality of Tangibles, Empathy and 
Information System aspects having positive influence to satisfaction at Muhammadiyah 
University of Surakarta students. Sevice quality of Reliability, Responsiveness and 
Assurance aspects having negative influence to satisfaction at Muhammadiyah University 
of Surakarta students. Result of coefficient of determinacy test (R2) show influenced by 
equal to 35,4%, and the model have got away from the classic assumption tested. 
Keywords: Service quality of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy 
and information system aspects. 
 
1. PENDAHULUAN 
Persaingan di dunia kerja  saat ini semakin ketat begitu juga persaingan dalam 
pendidikan yang ditempuh, hal itu terjadi karena adanya tuntutan dari perusahaan harus 
mempunyai pendidikan yang tinggi, tidak hanya mempunyai pendidikan yang  tinggi tapi 
juga harus mempunyai kemampuan yang mahir guna untuk persaingan didalam dunia 
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kerja. Bagi  sebuah negara lembaga pendidikan merupakan suatu hal yang sangat penting 
dan strategis, hal itu karena lembaga pendidikan mempunyai peran yang sangat penting 
dalam membentuk sumber daya manusia di negara tersebut. lembaga pendidikan juga 
merupakan suatu kunci kemajuan bagi suatu negara, karena semakin maju lembaga 
pendidikan disuatu Negara tersebut maka akan semakin maju pula peradaban Negara yang 
bersangkutan, Perguruan tinggi sebagai salah satu jenis lembaga pendidikan formal 
dituntut untuk memberikan pelayanan pendidikan yang berkualitas yaitu sesuai dengan 
harapan dan keinginan pendidik (Apriliana et al, 2014).  
Akhir-akhir ini banyak perguruan tinggi swasta yang mulai bermunculan yang 
tentunya dapat menjawab tantangan masa depan. Karena banyaknya perguruan tinggi 
swasta yang ada maka akan muncul persaingan diantara perguruan tinggi itu sendiri 
Kualitas perguruan tinggi juga di tentukan oleh mutu pelayanan dan dapat diindetifikasi 
melalui kepuasan pelangan dalam hal ini adalah mahasiswa. Perguruan tinggi yang 
bergerak di bidang industri jasa harus terus memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan 
secara lebih matang, karena semakin disadari bahwa pelayanan dan kepuasan pelanggan 
merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenagkan persaingan 
(Tjiptono, 2004: 145). 
Tuntutan yang diberi terhadap perguruan tinggi dan setiap fakultas secara khusus 
saat ini tidak hanya sebatas kemampuan untuk menghasilkan lulusan yang baik dimana 
diukur berdasarkan prestasi akademik semata, melainkan keseluruhan program pendidikan 
dari lembaga-lembaga perguruan tinggi harus mampu membuktikan kualitas yang tinggi 
seperti dalam akuntabilitas, bukti prestasi, penilaian, sertifikat kualitas dan keberhasilan 
alumni dalam mendapatkan sebuah pekerjaan yang sesuai dengan bidang ilmunya dan juga 
pengakuan positif dari pengguna lulusan lembaga pendidikan tersebut. Oleh sebab itu, di 
dalam pengelola lembaga pendidikan dan fakultas dituntut untuk menjadi semakin 
professional dalam memberikan jasa atau layanan pendidkan bagi mahasiswanya (Loyola, 
2013).   
Hal ini sangatlah penting akhir-akhir ini kualitas layanan pendidikan perguruan 
tinggi sering mendapatkan sorotan dan kritikan dari berbagai pihak karena dianggap 
memiliki kinerja yang buruk. Misalnya, staf akademik dan dosen yang sering tidak hadir, 
pelayanan yang tidak ramah dan fasilitas belajar yang tidak memadai bahkan kurangnya 
kualitas tenaga pengajar yang kompeten dalam memberikan mata kuliah. Menurut  
Arambewela dan Hall dalam (Apriliana et al, 2014) mengemukakan bahwa mahasiswa 
yang puas dapat menjadi sumber keunggulan bersaing yang bagus dan akan menghasilkan 
komunikasi dalam bentuk positive word of mouth, retensi dan loyalitas mahasiswa. 
Sedangkan kepuasan pelanggan.menurut Jasfar (2005) perbandingan antara persepsinya 
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terhadap jasa yang diterima dengan harapannya sebelum mengunakan jasa tersebut. 
Sehingga universitas sebagai lembaga pendidkan di bidang jasa harus benar-benar melihat 
kualitas layanan bagi mahasiswanya.  
Kepuasan pelanggan sangat banyak ditentukan oleh kualitas jasa yang dikehendaki 
konsumen, sehingga perguruan tinggi, dalam hal ini fakultas sebagai penyedia layanan 
yang berkualitas guna memperoleh kepecayaan mahasiswa dan masyarakat luas. Kualitas 
pelayanan itu sendiri terdiri dari enam  aspek, yaitu: aspek tangibles (sarana pendidikan - 
alat perkuliahan, media pengajaran dan prasarana pendidikan), aspek reliability 
(kehandalan dosen, staf akademik), aspek responsiveness (sikap tanggap),  aspek 
assurance (perlakuan  pada  mahasiswa), aspek empathy (pemahaman terhadap 
kepentingan mahasiswa), aspek information system (sistem informasi kemahasiswaan) 
(Parasuraman, Berry dan Zeithml, 1998) 
Evaluasi kualitas perguruan tinggi terhadap program-program studi  melalui proses 
akreditasi secara nasional yang dilakukan oleh BAN dengan penilaian dari mahasiswa  
sebagai titk balik sentral pengguna jasa perguruan tinggi tersebut kemungkinan memiliki 
pebedaan yang besar. perbedaan yang besar antara penilaian BAN dengan penilaia 
mahasiswa boleh jadi disebabkan oleh berbagai hal, misalnya evaluasi  BAN yang kurang 
teliti atau justru bahkan laporan yang dikarenakan oleh perguruan tinggi / fakultas BAN 
tidak menunjukan hal yang sebenarnya. Untuk itulah pelu diadakan penelitian terhadap 
kepuasan mahasiswa sebagai titik sentralnya (Loyola, 2013).  
 
2. METODE PENELITIAN 
2.1. Populasi dan Sampel 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakterisktik tertentu yang ditetapkan oleh penelitian untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulanya (Sugiyono, 2009: 61). pada penelitian ini 
yang akan menjadi populasi adalah seluruh mahasiswa yang ada di Universitas 
Muhammadiyah Surakarta yang masih dalam masa pendidikan strata satu. 
Penggunaan sempel mengikuti pendapat yang menyatakan bahwa apabila popolasi 
kurang dari 100 sebaiknya diambil semua sehingga penelitianya merupakan penelitian 
populasi, selanjutnya apabila lebih dari 100 dapat diambil 10-15% atau 20-25% (Arikunto, 
2006:134). Di Universitas Muhammadiyah Surakarta memiliki 12 fakultas dan memiliki 
mahasiswa yang lebih dari 100 maka peneliti akan menyebarkan 360 kuesioner kepada 
mahasiswa yang menempuh studi strata satu di seluruh fakultas yang ada di UMS dan 
hanya bisa terkumpul sebesar 251 responden. 
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2.2. Jenis dan Sumber Data  
Jenis data yang dibutuhkan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data 
sekunder. Pengumpulan data primer dilakukan dengan melalui kuesioner yang di sebarkan 
yang akan diisi oleh para responden ia itu mahasiswa. Sementara data sekunder di peroleh 
dengan studi kepustakaan terhadap dokumen-dokumen ataupun situs-situs yang 
berhubungan dengan penelitian ini. Terdapat 43 butir pertanyan yang akan diberikan 
kepada mahasiswa yang berkaitan kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa pada 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
2.3. Definisi Operasional Variabel 
Kualitas layanan yang dimaksud dalam penelitian ini ialah skor yang didapatkan dari 
pengukuran skala kualitas layanan. Indikator yang digunakan untuk menentukan skor 
tersebut berdasarkan enam aspek kualitas layanan yaitu: tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, empati, dan information. 
Kepuasan mahasiswa yang dimaksud dalam penelitian ini adalah skor yang di 
dapatkan dari pengukuran kepuasan mahasiswa. Indikator yang dipakai pada skala ini 
berdasarkan dimensi kepuasan konsumen yang meliputi; layanan inti atau produk jasa, 
unsur pelayanan manusia, sistematisasi pemberian pelayanan, layanan nyata dari service 
scapes dan tanggung jawab sosial. 
2.4. Metode Analisis Data 
Korelasi product moment digunakan untuk mencari hubungan dan membuktikan 
hipotesis hubungan dua variabel atau lebih adalah sama. Kemudian rxy di bandingkan 
dengan r-tabel (dengan taraf kesalahan tertentu/DF=N-2 dan probabilitas 0,05). Jika r-
hitung lebih besar dari nilai r-tabel maka berati item dinyatakan valid. Kuesioner yang 
reliabel adalah kuesioner yang apabila dicoba secara berulang-ulang terhadap kelompok 
yang sama akan menghasilkan data yang sama. Pengujian reliabilitas pada penelitian ini 
mengunakan teknik alpha cronbach. Syarat minimal untuk dinyatakan reliable adalah > 
0,60. 
2.5. Uji Asumsi Klasik 
Selanjutnya akan dilakukan uji hipotesis dengan menggunakan analisis regresi 
ganda. Agar hasil analisis regresi akurat maka terlebih dahulu dilakukan pengujian asumsi 
klasik Pada uji asumsi klasik terdapat beberapa metode pengujian, yaitu, uji normalitas, uji 
multikolinieritas, uji heteroskedastisitas dan uji autokorelasi. 
2.6. Analisis  Regresi Linier Berganda 
Analisi regresi linier berganda dapat digunakan untuk mengethui ada tidaknya 
pengaruh kualitas layanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy dan 
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information) terhadap kepuasan mahasiswa. Model statistik untuk menguji hipotesis dalam 
penelitian ini mengunakan metode regresi linear berganda dengan rumus (Ghozali,2011) :  
Y= α+β₁ݔ₁+β₂ݔ₂+β₃ݔ₃+β₄ݔ₄+β₅ݔ₅+β₆ݔ₆+e  
Dimana  
Y : Kepuasan Mahasiswa 
α : Kostanta  
β₁ - β₆ : Koefisien Regresi  
ݔ₁  : Tangibles 
ݔ₂  : Reliability 
ݔ₃  : Responsiveness 
ݔ₄  : Assurance 
ݔ₅  : Empathy  
ݔ₆  : Information 
e  : standard eror 
2.7. Uji Hipotesis 
Uji determinasi (R²) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 
menerangkan variasi variabel dependen (Ghozali, 2011:97). Semakin besar R² maka 
variabel bebas semakin dekat hubunganya dengan variabel tidak bebas, dengan kata lain 
model tersebut dianggap baik. Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel-
variabel indenpenden secara simultan atau bersama-sama mengetahui variael dependen 
secara signifikan (Ghozali, 2011:98). Uji ini dapat dilakukan Jika F hitung < F tabel, maka 
hipotesis diterima. Uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh pengauh satu 
variabel penjelasan secara individual dalam menerangkan variabel terkait (Ghozali, 
2011:98). Pengujian ini dilakukan dengan uji-t atau t-test, yaitu membandingkan antara t-
hitung dengan t-tabel. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1.Analisis Data 
a. Uji Validitas, menunjukkan bahwa semua butir pernyataan tentang variabel tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan information system serta kepuasan 
mahasiswa dinyatakan valid, karena nilai rhitung > rtabel (0,124) dan tingkat signifikasi < 
α (0,05).  
b. Hasil uji reliabilitas menunjukkan instrumen penelitian yaitu data kuesioner dari 
variabel tangibles, reliability, responsiveness, dan assurance, empathy, dan 
information system serta kepuasan mahasiswa dinyatakan reliabel karena mempunyai 
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nilai cronbach’s alpha > 0,6 sehingga dapat dipergunakan untuk mengolah data 
selanjutnya.  
 
3.2.Uji Asumsi Klasik 
a. Berdasarkan hasil uji normalitas menunjukan bahwa nilai signifikan atau asymp. sig 
(2-tailed) 0,200 > 0,05 (p-value > 0,05). Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa 
data residual model regresi dalam penelitian ini menunjukkan distribusi data yang 
normal. 
b. Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa semua variabel memiliki nilai 
tolerance value di atas 0,10 dan nilai VIF di bawah 10, dengan demikian dapat 
disimpulkan tidak terjadi penyimpangan multikolinearitas. 
c. Berdasarkan hasil perhitungan tersebut menunjukkan tidak ada gangguan 
heteroskedastisitas yang terjadi dalam proses estimasi parameter model penduga, 
dimana tidak ada nilai thitung yang lebih besar dari ttabel dan tingkat signifikasi tidak ada 
yang lebih kecil dari α (0,05) atau p-value > 0,05. Jadi secara keseluruhan dapat 
disimpulkan bahwa tidak ada masalah heteroskedastisitas dalam penelitian ini. 
d. Berdasarkan hasil perhitungan nilai Durbin-Watson dapat di lihat berdasarkan nilai dL 
= 1,752, maka didapatkan 4 – dL yaitu 4 – 1,752 = 2,248. Nilai dU = 1,834, maka 
didapatkan 4 – dU yaitu 4 – 1,834 = 2,166. Nilai DW = 1,768, maka dapat disimpulkan 
bahwa nilai DW terletak diantara batas bawah dan atas (dL < DW < dU), hal tersebut 
menunjukkan bahwa koefisien autokorelasi berada pada posisi tidak ada autokorelasi. 
3.3.Analisis  Regresi Linier Berganda 
Tabel 1. Koefisien Regresi Variabel Penelitian 
Keterangan Koefisien t Sig. 
(Constant) 13,528   
Tangibles ( X1) 0,460 7,093 0,000 
Reliability (X2) -0,426 -5,042 0,000 
Responsiveness (X3) -0,505 -4,810 0,000 
Assurance (X4) -0,428 -3,526 0,001 
Empathy (X5) 0,560 5,669 0,000 
Information System (X6) 0,353 3,201 0,002 
Sumber: data primer yang diolah, 2017 
Y = 13,528 + 0,460X1 - 0,426X2 - 0,505X3 - 0,428X4 + 0,560X5 + 0,353X6 
Hasil persamaan tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 
a. Konstanta dengan parameter positif, menunjukkan bahwa apabila variabel tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan information system dianggap 
konstan, maka kepuasan mahasiswa akan meningkat sebesar 13,528, begitu juga 
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sebaliknya. 
b. Koefisien regresi tangibles bertanda positif, artinya setiap terjadi peningkatan satu 
satuan tangibles sebesar 0,460 maka, akan meningkatkan satu satuan kepuasan 
mahasiswa sebesar 0,460, begitu juga sebaliknya. 
c. Koefisien regresi reliability bertanda negatif, artinya setiap terjadi penurunan satu 
satuan reliability sebesar 0,426 maka, akan menurunkan satu satuan kepuasan 
mahasiswa sebesar 0,426, begitu juga sebaliknya. 
d. Koefisien regresi responsiveness bertanda negatif, artinya setiap terjadi penurunan satu 
satuan responsiveness sebesar 0,505 maka, akan menurunkan satu satuan kepuasan 
mahasiswa sebesar 0,505, begitu juga sebaliknya. 
e. Koefisien regresi assurance bertanda negatif, artinya setiap terjadi penurunan satu 
satuan assurance sebesar 0,428 maka, akan menurunkan satu satuan kepuasan 
mahasiswa sebesar 0,428, begitu juga sebaliknya. 
f. Koefisien regresi empathy bertanda positif, artinya setiap terjadi peningkatan satu 
satuan empathy sebesar 0,560 maka, akan meningkatkan satu satuan kepuasan 
mahasiswa sebesar 0,560, begitu juga sebaliknya. 
g. Koefisien regresi information system bertanda positif, artinya setiap terjadi 
peningkatan satu satuan information system sebesar 0,353 maka, akan meningkatkan 
satu satuan kepuasan mahasiswa sebesar 0,353, begitu juga sebaliknya. 
3.4.Uji Hipotesis 
Tabel 2. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
R R2 Keterangan 
0,595 0,354 Variabilitas variabel 35,4% 
Sumber: data primer yang diolah, 2017 
Hasil pengujian koefisien determinasi (R2) berdasarkan tabel di atas 
mengindikasikan bahwa nilai R2 sebesar 0,354. Hasil pengujian ini mengindikasikan 
bahwa variabel independen dalam penelitian ini yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, dan information system mampu menjelaskan variabilitas variabel 
dependen yaitu kepuasan mahasiswa sebesar 35,4%. Sementara itu, sisanya sebesar 64,6% 
dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian ini. 
Tabel 3. Hasil Uji F 
Fhitung Ftabel Sig. Keterangan 
22,271 2,14 0,000 Model Fit 
Sumber: data primer yang diolah, 2017 
Hasil pengujian hipotesis secara serentak (simultan) berdasarkan tabel di atas 
diperoleh nilai Fhitung sebesar 22,271 > Ftabel sebesar 2,14 dengan nilai signifikan 0,000 < α 
= 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 
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empathy, dan information system berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan 
mahasiswa. Hal ini juga bisa diartikan bahwa model pengujian regresi secara serentak 
(simultan) yang digunakan tersebut sudah sesuai (model fit) dengan datanya. 
Tabel 4. Hasil Uji t 
Keterangan thitung ttabel Sig. Keterangan 
Tangibles ( X1) 7,093 1,969 0,000 Diterima 
Reliability (X2) -5,042 1,969 0,000 Diterima 
Responsiveness (X3) -4,810 1,969 0,000 Diterima 
Assurance (X4) -3,526 1,969 0,001 Diterima 
Empathy (X5) 5,669 1,969 0,000 Diterima 
Information System (X6) 3,201 1,969 0,002 Diterima 
Sumber: data primer yang diolah, 2017 
a. Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel kualitas layanan aspek tangibles diperoleh 
thitung sebesar 7,093 > ttabel sebesar 1,969 dengan nilai tingkat p-value sebesar 0,000 < α 
sebesar 0,05, maka hipotesis diterima. Hal tersebut berarti aspek tangibles berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.  
b. Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel kualitas layanan aspek reliability diperoleh 
thitung sebesar -5,042 > ttabel sebesar -1,969 dengan nilai tingkat p-value sebesar 0,000 < 
α sebesar 0,05, maka hipotesis diterima. Hal tersebut berarti aspek reliability 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.  
c. Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel kualitas layanan aspek responsiveness 
diperoleh thitung sebesar -4,810 > ttabel sebesar -1,969 dengan nilai tingkat p-value 
sebesar 0,000 < α sebesar 0,05, maka hipotesis diterima. Hal tersebut berarti aspek 
responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.  
d. Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel kualitas layanan aspek assurance 
diperoleh thitung sebesar -3,526 > ttabel sebesar -1,969 dengan nilai tingkat p-value 
sebesar 0,001 < α sebesar 0,05, maka hipotesis diterima. Hal tersebut berarti aspek 
assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.  
e. Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel kualitas layanan aspek empathy diperoleh 
thitung sebesar 5,669 > ttabel sebesar 1,969 dengan nilai tingkat p-value sebesar 0,000 < α 
sebesar 0,05, maka hipotesis diterima. Hal tersebut berarti aspek empathy berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.  
f. Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel kualitas layanan aspek empathy diperoleh 
thitung sebesar 3,201 > ttabel sebesar 1,969 dengan nilai tingkat p-value sebesar 0,002 < α 
sebesar 0,05, maka hipotesis diterima. Hal tersebut berarti aspek empathy berpengaruh 




Berdasarkan hasil analisis data di atas, variabel kualitas layanan aspek tangibles 
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa, penampilan dan kemampuan, sarana fisik universitas dan keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan pemberi jasa yang 
dalam hal ini adalah Universitas Muhammadiyah Surakarta. Secara singkat dapat diartikan 
sebagai penampilan fasilitas fisik, peralatan, dan materi komunikasi. Hasil penelitian ini 
sesuai atau konsisten dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Srinadi dan 
Nilakusumawati (2008), Albayrak, Caber dan Aksoy (2010), Susanto (2014) serta Gultom, 
Ginting, dan Sembiring (2014), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berupa 
variabel kepuasan mahasiswa pada aspek tangible berpengaruh terhadap kepuasan 
mahasiswa. 
Berdasarkan hasil analisis data di atas, variabel kualitas layanan aspek reliability 
memiliki pengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa, reliability (kehandalan) yaitu kemampuan dari organisasi untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Hasil 
penelitian ini bertolak belakang dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Srinadi dan 
Nilakusumawati (2008), serta Gultom, Ginting, dan Sembiring (2014), yang menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan berupa variabel kepuasan mahasiswa pada aspek reliability 
berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. 
Berdasarkan hasil analisis data di atas, variabel kualitas layanan aspek 
responsiveness memiliki pengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa, responsiveness (sikap tanggap) merupakan kemauan 
untuk membantu mahasiswa dan memberikan pelayanan yang tepat kepada mahasiswa 
dengan penyampaian informasi yang jelas. Hasil penelitian ini bertolak belakang dengan 
hasil penelitian yang dilakukan oleh Srinadi dan D Nilakusumawati (2008), serta Gultom, 
Ginting, dan Sembiring (2014), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berupa 
variabel kepuasan mahasiswa pada aspek responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan 
mahasiswa. 
Berdasarkan hasil analisis data di atas, variabel kualitas layanan aspek assurance 
memiliki pengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa, perlakuan pada mahasiswa dari kampusnya akan memberikan 
peningkatan pada kepuasan mahasiswa. Hal ini ditunjukkan dengan kemampuan dosen 
dalam melayani mahasiswa, dosen yang mempunyai pengetahuan luas dan jaminan 
kenyaman dalam beraktivitas yang diberikan akan memberikan kesan yang lebih baik pada 
kampus sehingga meningkatkan kepuasan mahasiswa. Hasil penelitian ini bertolak 
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belakang dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Srinadi dan Nilakusumawati (2008), 
serta Gultom, Ginting, dan Sembiring (2014), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
berupa variabel assurance berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. 
Berdasarkan hasil analisis data di atas, variabel kualitas layanan aspek emphaty 
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa, empati (emphaty) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada mahasiswa dimana kanpus 
diharapkan memiliki suatu perhatian dan pengetahuan tentang mahasiswa, memahami 
kebutuhan mahasiswa secara spesifik, serta memilki waktu pelayanan yang nyaman bagi 
mahasiswa. Hasil penelitian ini sesuai atau konsisten dengan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Srinadi dan Nilakusumawati (2008), Susanto (2014) serta Gultom, Ginting, 
dan Sembiring (2014), yang menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan aspek empathy 
berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. 
Berdasarkan hasil analisis data di atas, variabel kualitas layanan aspek information 
system memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa, dengan menggunakan sistem informasi kemahasiswaan dapat 
membantu pihak kampus dalam pengambilan keputusan dan kebijakan yang efektif 
sehingga mengurangi ketidakpastian dan mengurangi resiko dalam memilih alternatif 
tentang informasi yang dibutuhkan oleh mahasiswa. Hasil penelitian ini sesuai atau 
konsisten dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Wahyudi, Astuti dan Riyadi (2015), 
yang menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan aspek information system 




Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan sebagai 
berikut: 
a. Variabel kualitas pelayanan aspek tangible memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta, hal ini dapat dibuktikan dengan uji t 
(parsial). Jadi hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan aspek tangible 
berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa terbukti kebenarannya. 
b. Variabel kualitas pelayanan aspek reliability memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta, hal ini dapat dibuktikan dengan uji t 
(parsial). Jadi hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan aspek reliability 
berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa terbukti kebenarannya. 
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c. Variabel kualitas pelayanan aspek responsiveness memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta, hal ini dapat dibuktikan 
dengan uji t (parsial). Jadi hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan aspek 
responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa terbukti kebenarannya. 
d. Variabel kualitas pelayanan aspek assurance memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta, hal ini dapat dibuktikan dengan uji t 
(parsial). Jadi hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan aspek assurance 
berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa terbukti kebenarannya. 
e. Variabel kualitas pelayanan aspek empathy memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta, hal ini dapat dibuktikan dengan uji t 
(parsial). Jadi hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan aspek empathy 
berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa terbukti kebenarannya. 
f. Variabel kualitas pelayanan aspek information system memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta, hal ini dapat dibuktikan 
dengan uji t (parsial). Jadi hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan aspek 
information system berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa terbukti kebenarannya. 
4.2.Saran 
Berdasarkan hasil analisis data dan kesimpulan yang ada dalam penelitian ini, 
maka dapat dikemukan beberapa saran yang dapat dipertimbangkan untuk penelitian 
selanjutnya, yaitu: 
a. Penelitian mendatang diharapkan dapat menggunakan sampel secara lebih luas agar 
diperoleh hasil penelitian yang lebih baik, lebih bisa digeneralisasi, bisa memberikan 
gambaran yang lebih riil tentang kepuasan mahasiswa, misalkan dengan menambahkan 
jangka waktu penyebaran kuesioner, kemudian memperluas cakupan jumlah total 
mahasiswa yang ada di Universitas Muhammadiyah Surakarta.  
b. Bagi penelitian mendatang hendaknya dapat menambah variabel-variabel lain yang 
mempengaruhi kepuasan mahasiswa selain variabel yang digunakan dalam penelitian 
ini, agar hasilnya dapat terdefinisi dengan lebih sempurna, atau bisa juga 
menambahkan variabel moderasi, mediasi maupun kontrol.  
c. Diperlukan pendekatan kualitatif untuk memperkuat kesimpulan karena instrumen 
penelitian rentan terhadap persepsi responden yang tidak menggambarkan keadaan 
yang sebenarnya dalam diri masing-masing. Pendekatan ini bisa dilakukan dengan 
observasi atau pengamatan langsung ke dalam subyek maupun obyek dilengkapi 
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